Kopf

Wir gehen schwierigen Zeiten

entgegen. Doch Jammern bringt

nichts, meint FCSI-Mitglied Karl

Kadner, Inhaber der Kadner Hotel

Consulting (KHC).
»Miissen Hoteliers ihren Giirtel
in Zukunft enger schnallen?«

arl Kadner: Auf Teufel komm raus zu

sparen, ware das Schlimmste, was man

tun kann. Nichts gegen ein striktes Ko-
stenmanagement. Doch wenn der Gast merkt,
daB der Controller »unterm Tisch sitzt«, reagiert
er verstimmt. Stellen Sie ein Budget auf. Wer seine
Zahlen im Griff hat, beherrscht auch die Situation.
Und geizen Sie nicht im Bereich Marketing. 2500
Euro fiir die Qualitatskontrolle pro Jahr und Ho-
tel sollten in jedem Marketing-Budget als Stan-
dard festgeschrieben sein.
Top hotel: Welcher Ansatz ist Ihrer Meinung
nach im Marketing besonders wichtig ?
Karl Kadner: Die Dienstleistungsqualitat. Sie
ist ein Marketingtool, das in seiner Bedeutung
oft vergessen oder unterbewertet wird. Wir ver-
stehen Qualitat als Strategie zur Erzielung von
Wettbewerbsvorteilen. Der Alltag im Hotel bringt
es mit sich, daB der Hotelier oft zu sehr mit sei-
nem Produkt, der Hardware, beschéaftigt ist. Der
Kunde, der eigentlich im Mittelpunkt des gesam-
ten Marketings stehen sollte, gerat dabei haufig
aus dem Blickwinkel.
Top hotel: Kénnen Sie ein konkretes
Beispiel nennen?
Karl Kadner: Wellness ist der groBe Hoffnungs-
trager vieler Hoteliers. Die Nachfrage ist unge-
brochen, und der Gast 1aBt es sich etwas kosten.
Eines jedoch kann er nicht kaufen: Zeit. Er inve-
stiert wéhrend seines Aufenthaltes in einem Ho-
tel also etwas sehr Kostbares. Ganz gleich, ob es
sich um ein Kuschelwochenende oder einen Feri-
enaufenthalt mit der Familie handelt. Flopt das
Ganze, ist die Enttduschung groB. Der Hotelier,
der auf dem Markt bestehen und tiberleben will,
kann sich Mangel in der Dienstleistungsqualitat
nicht mehr leisten. Hierin muB er investieren.
Haufig sieht es jedoch genau umgekehrt aus. Der
Umbau der Wellness-Landschaft samt Architekt
hat Unsummen verschlungen, und dann ist kein
Geld mehr da, um die Mitarbeiter zu schulen und
das Angebot strategisch zu vermarkten.
Top hotel: Was kann der Hotelier tun?
Karl Kadner: Er kann sich professioneller Un-
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terstiitzung versichern. Eine Anzahl von FCSI-Kol-
legen wie auch das Team von KHC befaBt sich
seit Jahren erfolgreich mit dem Thema Quali-
tdtsmanagement in der Hotellerie. Um den ho-
hen Qualitatsanspruch auch in eigener Sache
umzusetzen, hat sich KHC ausschlieBlich auf die
Erstellung von Qualitats-Management-Konzepten
(wie z.B. Qualitatshandblicher, Mitarbeiterleit-
faden etc.) und vor allem auf Quality-Audits spe-
zialisiert. Wir machen unmiBverstandlich trans-
parent, wie sich ein Hotelbetrieb aus der Sicht
des Gastes darstellt. Dies ist jedoch nur der erste
Schritt. Die detaillierten, kommentierten sowie
quantifizierbaren Quality-Audits und Mystery-
Checks dienen der Geschaftsleitung zur Ausrich-
tung der strategischen Ziele, der Marketing-Ab-
teilung als Stérken-/Schwachen-Analyse. Das
Beratungsspektrum der FCSI-Kollegen reicht von
der Budgeterstellung bis zur Investitionsplanung,
vom Marketingkonzept bis zur konkreten Umset-
zung und Erfolgskontrolle.

Top hotel: Wie sehen Sie die Situation der
deutschen Hotellerie im Markt?

Karl Kadner: Vor allem die Ferienhotellerie im
deutschsprachigen Raum profitiert nach den Er-
eignissen des 11. September 2001 von den riick-
laufigen Urlaubsreisen ins ferne Ausland. Dieser
Trend wird sich auch in diesem Jahr fortsetzen.
Es gilt, aus diesem neuen Gastepotential zu
schopfen und durch gute und liberzeugende Lei-
stung neue Stammgaste zu gewinnen. Der Ver-
braucher stellt Kosten und Nutzen natiirlich auch
bei Geschaftsreisen vermehrt in Frage. Also sollte
auch in diesem Segment die Qualitat standig im
Fokus der Geschaftsleitung sein und durch unab-
hangige Spezialisten tberpriift werden.

Top hotel: lhre Pldne fir die Zukunft?

Karl Kadner: Wir arbeiten eng mit dem Deut-
schen Wellness-Verband e. V. (DWV) zusammen,
der ein Wellness-Qualitatssiegel eingefiihrt hat,
um in der boomenden Wellness-Hotellerie die
Spreu vom Weizen zu trennen. Kaum zu glauben,
daB derzeit nur zehn Prozent aller Wellness-An-
gebote den Kriterien des DWV entsprechen.

Kadner steht
die Sicherung
der Dienstlei-
stungsqualitat
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